职场排斥视角下服务破坏动因及机制研究——基于酒店一线服务员工的实证研究 by 程豹 et al.
程 豹等 | 职场排斥视角下服务破坏动因及机制研究 第 34 卷 2019 年 第 8 期
引用格式：程豹, 周星, 郭功星. 职场排斥视角下服务破坏动因及机制研究——基于酒店一线服务员工的实证研究[J]. 旅游学刊, 2019, 34（8）:
65- 77. [CHENG Bao, ZHOU Xing, GUO Gongxing. Research on antecedents and mechanisms of service sabotage from the perspective of
workplace ostracism: An empirical study of hotel frontline service employees[J]. Tourism Tribune, 2019, 34（8）: 65-77.]
职场排斥视角下服务破坏动因及机制研究
——基于酒店一线服务员工的实证研究
程 豹 1，周 星 1，郭功星 2
（1. 厦门大学管理学院，福建 厦门 361005；2. 汕头大学商学院，广东 汕头 515063）
［摘 要］在当前我国酒店服务行业蓬勃发展的背景下，发生在
服务情境中的破坏行为日趋普遍。文章基于资源保存理论，以
和谐式工作激情为中介和心理顽强性为调节，探索了职场排斥
对酒店员工服务破坏的影响。通过基于3个时间点获取了来自
6家酒店的341份员工-领导配对问卷调查，分析结果显示：（1）
职场排斥能够对员工服务破坏产生显著的正向影响；（2）和谐式
工作激情在职场排斥与员工服务破坏之间起中介作用；（3）员工
心理顽强性对职场排斥与和谐式工作激情之间的关系具有显著
负向调节效应，员工心理顽强性越高，二者之间的负向关系越
弱；（4）心理顽强性还能够进一步调节职场排斥通过和谐式工作
激情对服务破坏的间接影响，当员工的心理顽强性水平较高时，
职场排斥通过和谐式工作激情对服务破坏的间接影响会被
削弱。
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引言
当前，我国服务业呈现蓬勃发展的态势，成为
经济转型升级的主要支撑和新引擎。据国家统计
局数据显示，当前服务业在GDP所占比重已经超过
50%，已然在国民经济中占据半壁江山。但与此同
时，我国服务业在发展过程中也面临着一些困难和
不足，如服务的有效供给还无法完全满足需求的变
化、服务人员的服务意识不足导致顾客投诉率居高
不下等，尤其是在酒店服务行业，这些现象更为突
出[1-2]，诸如“某酒店用脏毛巾擦完马桶再擦茶杯”及
“酒店服务员以客人决定其服务态度”等负面新闻
不断见诸报端。由于以酒店为代表的服务型企业
所提供的服务产品具有无形性、易变性和即时性等
特征，使得顾客对服务好坏的判断不仅取决于服务
产品本身，还取决于服务提供者是否具有良好的态
度和行为[3]。由此可见，一线服务员工的态度和行
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为不仅直接影响到顾客满意和忠诚[4]，还会对组织绩
效产生重要影响[5]。因此，当前酒店企业都非常重
视一线服务员工的服务质量问题，以创造良好的顾客
体验。一旦一线服务员工在服务提供过程中出现破
坏行为，将直接影响顾客的服务体验，并对酒店行业
的健康发展造成阻碍。
服务破坏作为一种发生在服务型企业中的反
生产行为，是指服务企业的一线服务员工有意通过
妨碍服务的正常传递来达到损害顾客利益目的的
行为[6-7]，如故意延迟服务过程、破坏员工与顾客的
关系、降低顾客服务质量（挂断顾客电话、误导顾
客）等[8-9]。在当前酒店行业蓬勃发展的背景下，发
生在服务情境中的破坏行为日趋普遍。研究显示，超
过 85%的一线服务员工表示曾经发生服务破坏[10]。
由于服务破坏是实施者故意为之，因而会较为隐蔽，
使得这种行为难以被观察和发现[8]。但这种行为是对
服务规则的严重违背，让顾客无法获得本该专业、
友好和耐心的对待，会降低顾客的服务质量感知[11]，
伤害顾客关系，对酒店企业的长期发展极其不利。
鉴于服务破坏可能产生不利后果，为对这一行为
进行有效干预，研究者对其产生动因进行了有益探
索。一方面，部分研究者从员工自身因素入手，关
注一线服务员工自身的特质差异可能产生的对服务
破坏的不同影响[12]。研究显示，员工想要获得控制
感就可能触发破坏行为[13]，员工的负面情绪也会导
致服务破坏[9]。另一方面，部分研究者则从员工所处
情境入手，聚焦一线服务员工的人际关系互动对服
务破坏的影响。这些研究主要关注员工与组织（上
级）、员工与顾客的人际关系互动，前者体现在员工
在组织中是否遭受组织或上级的不公正对待[14]或辱
虐管理[15]等，后者则体现在员工在提供服务过程中
是否遭受到顾客虐待（customer mistreatment）[16]。
尽管前述研究已对服务破坏产生动因进行了
有益探索，但依然存在不足之处。其一，尽管现有
研究已经关注到员工与组织（上级）以及员工与顾
客的人际关系互动可能对服务破坏产生影响，但这
些研究相较所有关注服务破坏的文献而言还是乏
善可陈的。其二，即使在现有有限的关注人际方面
的研究中，也主要聚焦于员工与组织（上级）和员工
与顾客的人际关系两方面，却忽略了员工与同事之
间的人际关系互动对服务破坏的可能影响。事实
上，除了与组织（上级）及顾客的人际互动之外，员
工与同事之间的关系也显得尤其重要，如一线服务
员工在与同事的相处过程中是否感受到职场排斥，
就可能对其工作情绪产生重要影响[17]，进而影响其
服务绩效。但现有研究尚未基于一线服务员工与
同事的人际关系互动（即职场排斥）视角，来对服务
破坏的产生原因展开探讨，亦未能有效揭示职场排
斥影响服务破坏的作用机制（是否存在中介效应）
和作用边界（是否存在调节效应）。第三，在研究情
境方面，现有针对员工破坏行为的相关研究忽略了
酒店企业这一情境，未能对酒店服务员工的服务破
坏给予足够关注[2]。
基于此，本研究拟基于酒店企业情境，通过一
项包含 3个不同时间点、两种不同数据来源的实证
研究，深入探讨职场排斥对服务破坏的影响后果，
并引入资源保存理论，通过关注服务员工在工作场
所中的情绪状态及其自身的心理顽强性，进一步探
索这一影响过程的作用机制如何（和谐式工作激情
的中介作用）以及是否存在作用边界（心理顽强性
的调节作用），以期不仅能够揭开职场排斥与服务
破坏之间的作用“黑箱”，而且能够探索这一作用过
程的边界条件，进而为提升一线员工的服务质量、
促进酒店行业健康发展提供启示和参考。
1 理论基础与研究假设
1.1 职场排斥与服务破坏
服务破坏作为一种职场“阴暗面”的负面行为，
是工作场所破坏行为在服务业情境中的延伸和具
化[8]。一般化的破坏行为是指员工违背并破坏组织规
范，实施一些威胁组织及其成员幸福感的行为 [18]。
这种行为通常发生在传统行业（如制造业）中，如员
工通过拒绝合作、隐藏有益信息、传递错误信息、破
坏工作工具，以造成生产延误、财产损失等来损害
或者扰乱组织的正常运作[19]。在传统行业中，员工
实施破坏行为的对象是其所在的组织，其破坏行为
会涉及一个具体目标，如组织自身及其所拥有的生
产工具等有形财产，他们的破坏行为具有一定的报
复性，并期望通过对组织进行破坏来迫使组织做出
某种改变[8]。
当员工的破坏行为延伸到服务业情境中，破坏
行为的对象就由组织转变为顾客[20]。当服务企业的
一线服务员工在传递服务的过程中故意延迟服务
过程（如故意放慢服务的速度）、破坏员工与顾客的
关系（如忽视顾客、嘲笑顾客、让顾客尴尬、与顾客
争论、表达对顾客的不满或敌意）、降低顾客服务质
量（如挂断顾客电话、误导顾客等）时，服务破坏就
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自然发生了[7-9,20]。一旦服务人员发生服务破坏，就
会降低顾客的服务质量感知[11]，进而对企业获取竞
争优势造成阻碍[14]。
因此，为更好地阻止服务破坏的发生，研究者
对其产生前因进行了有益研究。但如前所述，现
有研究忽略了一线服务员工与其同事之间的人际
关系互动（即职场排斥）对服务破坏的可能影响。
职场排斥作为一种普遍的人际关系现象，是指员工
在职场中感知到来自他人的忽视、排斥或拒绝 [17]。
职场排斥通常具有以下特征：（1）职场排斥属于职
场“冷”暴力[21]。职场排斥的实施者不会与受害者发
生直接的肢体接触，而更多地采取孤立等“冷”暴力
方式。（2）职场排斥属于主观感知。员工感受到职
场排斥的程度与其个人特质密切相关[22]，不同特质
的员工对同一行为的评价和承受能力可能存在差
异，即使是互为同事的员工，他们在工作场所中所
感受到的职场排斥也是有所差异的。（3）职场排斥
通常导致不利后果。一方面，职场排斥剥夺了员工
被关注的权利，导致员工难以知觉到自身在组织中
的存在价值；另一方面，职场排斥作为一种重要的
职场压力源，会对员工的认知、情绪等造成伤害，进
而影响他们在工作场所中的行为表现[21]，如实施服
务破坏。
显然，职场排斥作为一种职场“冷”暴力，代表
着一种消极的情感体验，当处于服务一线的员工感
受到职场排斥时，这种充斥在工作过程中的消极情
感体验就不可避免地会消耗员工有限的资源 [17,23]。
当一线服务员工的资源被职场排斥所消耗时，他们
投入工作中的资源就变得更少，从而使其难以全身
心投入向顾客提供满意服务的工作中，增加了出现
服务破坏的可能性。此外，职场排斥还会促使员工
感受到严重的人际不公平，损害员工在组织中的归
宿感，降低他们基于组织的自尊[24]，进而剥夺他们被
尊重的社会需求，造成严重的人际互动障碍[17]。此
时，遭受排斥的一线服务员工极易将这种消极状
态、冲突互动等转移到顾客身上，继而产生针对顾
客的服务破坏。由此，本研究提出如下假设：
H1：职场排斥对服务破坏具有显著的正向影响
1.2 和谐式工作激情的中介作用
工作激情通常被视为个体在工作过程中所体
会到的强烈积极情绪，并认为工作富有意义的心理
状态[25]，反映出个体对工作具有强烈的投入动机[26]。
根据不同社会环境因素和个人因素所发生的内化
过程差异，工作激情又可以细分为和谐式工作激情
和强迫式工作激情两种类型[25,27]。前者是基于个体
自身对工作价值的认可（如发自内心的热爱、认为
工作对自己有意义）而产生的对所从事工作的强烈
动机倾向，且这种动机倾向是个体可控和可选择
的；后者则是基于个体对工作所能带来的外部刺激
（如绩效考核要求、获得社会认可等）而产生的对所
从事工作的动机倾向，且这种动机倾向是个体不可
控和不可选择的[26]。显然，和谐式工作激情通常受
企业员工自身内在主观因素（如是否遭遇职场排斥
等）的影响，而强迫式工作激情则往往受到外在客
观因素的影响[28]。
鉴于此，本研究主要聚焦于和谐式工作激情，
探讨当一线服务员工遭遇职场排斥时，是否对其和
谐式工作激情产生影响。资源保存理论认为，人们
有努力获取、保留并维持资源的基本动机，一旦资
源发生持续地损耗，将可能引发损耗螺旋，进而导
致情绪耗竭 [23,29]。当一线服务员工遭遇职场排斥
时，为应对来自他人的排斥，员工需要投入大量的
资源（如时间、精力等）来处理与他人的关系。在此
过程中，若没有新的资源补充，则可能使员工的资
源被持续损耗，进而导致其陷入资源的丧失螺旋。
此时，服务员工便会寻求通过降低对工作的投入即
降低和谐式工作激情，以阻止自身资源的进一步损
失。因此，对一线服务员工而言，职场排斥会对其
和谐式工作激情产生负面影响。
服务人员和谐式工作激情的降低，又可能进一步
引起其在传递服务的过程中发生服务破坏等负面
行为[30]。资源保存理论认为，人们在面对压力时会努
力保护现有资源，以避免资源受到进一步损失[23,29,31]。
当一线服务员工的和谐式工作激情因职场排斥而
受到抑制时，他们为避免资源的进一步损失，就会
采取一些措施以延缓资源的耗竭，并尽可能保留剩
余的资源。此时，他们在向顾客传递服务的过程中
就可能会降低对工作的投入，如降低服务质量、延
迟服务速度、对顾客不耐烦，甚至表达对顾客的敌
意等，此时服务破坏就不可避免地出现了。因此，
对一线服务员工而言，和谐式工作激情的降低又会
进一步促使他们实施更多的服务破坏。
综上所述，对服务企业的一线服务员工而言，职
场排斥会降低他们的和谐式工作激情，进而导致他们
发生更多的服务破坏。由此，本研究提出如下假设：
H2：和谐式工作激情在职场排斥与服务破坏之
间起中介作用
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1.3 心理顽强性的调节作用
心理顽强性是指人们有效应对压力环境的生存
勇气和动机[32]，体现出人们在应激性事件中的适应
和恢复能力[33]。心理顽强性包含3个部分：承诺、控制
和挑战[34-35]。承诺是指人们即使处于压力的环境中，
但依然认为他们所处理的事情是有趣的，并愿意保
持这种状态。控制是指人们认为可以通过努力和
尝试来影响事件结果。挑战是指人们将变化视为机
遇的能力，并通过这个变化的过程（无论是积极还
是负面）来学习以获得成长。具有高心理顽强性的
员工更愿意投入工作中，他们对工作具有更高的控
制感，并且视变化为工作的一部分，乐意在变化中
寻找成长机会；相反，具有较低心理顽强性的员工
对工作缺乏控制感，并对工作中的变化心生抵触。
职场排斥作为重要压力源，会对一线服务员工的
认知和情绪产生负面影响，进而可能对他们在工作场
所中服务绩效造成干扰[21]。此时，心理顽强性作为人
们应对压力环境的能力体现，会对职场排斥可能造
成的负面后果产生一定的缓解作用。对心理顽强性
较高的员工而言，他们倾向于以一种积极的方式来
应对生活中的压力事件，并认为这些挑战也是一个
难得的学习机会[34]，因而他们可以更加有效地降低与
工作相关的压力源（如职场排斥）导致的负面后果，以
保护自己免受工作场所中的压力困扰[32,35-36]，此时职
场排斥对其和谐式工作激情的损害程度会降低。
反之，对心理顽强性较低的员工而言，由于他们对
所处压力环境缺乏控制感，因而在面对职场排斥时容
易显得无能为力，导致其和谐式工作激情大幅下降。
资源保存理论指出[31]，消极的个人特质可能是
资源枯竭的加速器，而积极的个人特质则可以缓解
个人资源的消耗。职场排斥作为压力源，会导致一线
服务员工陷入压力困境，使他们发生资源损耗 [37]。
此时，对心理顽强性较高的服务人员而言，由于他
们对压力事件具有较强的控制感，能够更加有效地
应对压力事件，减少压力源对资源的损耗，因而对
职场排斥可能引发的负面后果具有更强的应对能
力，他们的和谐式工作激情并不会被大幅降低。而
对心理顽强性较低的服务人员而言，由于他们对压
力事件的应对能力较弱，无法有效地保留资源以缓
解职场排斥的负面后果，他们的和谐式工作激情会
被较大幅度地降低。显然，心理顽强性在职场排斥
与和谐式工作激情的作用关系中起调节作用。由
此，本研究提出如下假设：
H3：心理顽强性对职场排斥与和谐式工作激情
的关系具有调节作用。当员工心理顽强性较高时，
职场排斥对和谐式工作激情的负向影响会被削弱
由前述可知，和谐式工作激情在职场排斥与服
务破坏之间起中介作用，且心理顽强性对职场排斥
与和谐式工作激情的关系具有调节作用，当服务员
工的心理顽强性较高时，职场排斥对和谐式工作激
情的负向影响较弱。由此可以进一步推论，和谐式
工作激情的中介效应也可能受到心理顽强性的影
响，当服务员工的心理顽强性较高时，和谐式工作
激情所传递的职场排斥对服务破坏的中介效应也
较弱。由此，本研究提出如下假设：
H4：心理顽强性能够调节职场排斥通过和谐式
工作激情对服务破坏的间接影响。当员工的心理
顽强性较高时，职场排斥通过和谐式工作激情对服
务破坏的间接影响会被减弱
2 研究方法
2.1 样本与数据收集
本研究针对广东省6家酒店（其中，广州市4家，5
星级和 4星级酒店各 2家，汕头市 2家，均为 3星级
酒店。出于研究匿名性要求和酒店方诉求，本研究
对酒店名称作匿名处理）的一线服务员工进行调
研。为降低共同方法偏差，本研究采取多阶段、多来
源的调查方法[38]。第一阶段，测量职场排斥、心理顽
强性以及相关人口统计信息。两个月后，开展第二阶
段的调研，测量员工的和谐式工作激情。再两个月
后，开展第三阶段调研，由相应的直接领导对其下属
的服务破坏进行评价。在开展调研之前，笔者在酒
店主管人事的经理协助下，获得完整的调研对象名
单。为便于对后续三阶段的调查问卷进行匹配和分
析，笔者对所有调研对象进行了编码处理。同时，为
防止问卷遗失、保护调研对象的隐私，笔者为每一份
问卷准备了一个信封，并在每个信封和问卷上标记
出相应调研对象的编码以便识别，之后将问卷分别放
入信封并密封。接着，在人事经理的帮助下，笔者把
含有调查问卷的信封派发到相应调研对象手中，并
在调研对象现场填写后重新放回信封进行回收。三
阶段调研全部结束后，笔者根据编码信息对 3次调
研数据进行匹配，确保调研对象的一致性。特别地，
笔者在问卷发放过程中，向调研对象详细说明了本
次调研的目的和问卷的填写规则，明确了调研的学术
用途和数据分析的匿名性，以确保调研真实有效。
在第一阶段，共发放问卷963份，回收有效问卷
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712份（有效率73.94%）；在第二阶段，针对在第一阶
段调查中被认定为有效问卷的员工进行发放，共发
放712份，回收有效问卷527份（有效率74.02%）；在
第三阶段，针对在第二阶段被认定为有效问卷的员
工的直接领导进行调研，共向 88 位直接领导发放
527份问卷（平均1位直接领导评价6名员工），回收
了67位直接领导对359名员工的有效配对问卷（有
效率68.12%）；在此基础上，研究者进一步对数据严
重缺失的问卷进行了剔除（有18份回答不完整的问
卷被剔除），最终得到341份有效问卷。在341份有
效问卷中，57.8%为女性，51.9%的员工年龄在21~30
岁之间，大专学历以下占 74.8%，46.4%的员工工作
年限在2~5年。参与调查的酒店中，五星级、四星级
和三星级各两家，酒店平均成立年限为 7.93年，平
均客房数为198.79间。
2.2 测量工具
为确保测量工具的有效性，笔者首先从国外优
秀期刊或专著的文献中选取相关变量的成熟量表，
并严格遵循“翻译-回译”程序来对英文量表进行翻
译，之后请同领域专家对问卷的表述和用词进行审
阅。在根据专家意见对量表进行修改的基础上，笔
者邀请某一酒店人事经理与5名一线服务员工对问
卷条目进行评价（该酒店不在正式调研范畴内），并
据此对问卷进行完善，得到最终的调查问卷。除控
制变量外，调查问卷的题项均采用Likert 5级量表，
即“1—很不符合”到“5—非常符合”。
职场排斥：本研究采用 Ferris等[17]的 10题项量
表，示例题项如“在工作中，同事忽视我”等。该量
表的Cronbach’s α为0.83。
和谐式工作激情：本研究采用 Vallerand 和
Houlfort[39]的7题项量表，示例题项如“我能掌控自己
的工作，并充满工作激情”。该量表的Cronbach’s α
为0.76。
心理顽强性：本研究采用Cole等[40]的 6题项量
表，示例题项如“即使遇到挫折，我仍然会努力完成
工作任务”。该量表的Cronbach’s α为0.78。
服务破坏：本研究采用 Chi 等[6]的 6 题项量表，
示例题项如“在顾客需要时，故意催促顾客”。该量
表的Cronbach’s α为0.86。
控制变量：本研究选取员工的性别、年龄、学
历、工龄和职位作为控制变量加以控制，以排除它
们对和谐式工作激情和服务破坏的可能影响。此
外，由于样本来源于6家酒店，为排除酒店因素对统
计结果造成的影响，研究者设置 5个虚拟变量对其
进行控制。
3 实证分析
3.1 效度检验
利用 AMOS 21.0 对变量间的区分效度进行检
验。表1的验证性因子分析结果显示，与其他模型相
比，四因子模型的适配指数最优（χ2(246) = 487.22，
RMSEA = 0.05，IFI = 0.91，TLI = 0.90，CFI = 0.91），
表1 验证性因子分析结果
Tab. 1 Results of confirmatory factor analysis
模型
Models
零模型a
Null model a
四因子模型
Four-factor model
三因子模型b
Three-factor model b
三因子模型c
Three-factor model c
三因子模型d
Three-factor model d
三因子模型e
Three-factor model e
单因子模型 f
Single-factor model f
卡方
χ2
2953.26
487.22
758.88
878.50
819.69
896.78
1615.52
自由度
df
276
246
249
249
249
249
252
卡方/自由度
χ2/df
10.10
1.98
3.05
3.53
3.29
3.60
6.41
增量拟合指数
IFI
0
0.91
0.81
0.77
0.79
0.76
0.50
Tucker-Lewis
指数TLI
0
0.90
0.79
0.74
0.76
0.73
0.44
比较拟合
指数CFI
0
0.91
0.81
0.77
0.79
0.76
0.49
近似误差均
方根RMSEA
0.17
0.05
0.08
0.09
0.08
0.09
0.13
注：N=341；a零模型中，所有测量题项之间没有关系；b将职场排斥与和谐式工作激情合并为一个潜在因子；c将职场排斥与心理顽强性合
并为一个潜在因子；d将心理顽强性与和谐式工作激情合并为一个潜在因子；e将心理顽强性与服务破坏合并为一个潜在因子；f将所有变量合
并为一个变量。
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表明本研究所涉及的 4 个变量具有较好的区分效
度。同时，根据 Podsakoff等[38]的建议，本研究采用
无旋转的主成分分析方法，对所有题项进行了探索
性因子分析。结果显示，本研究抽取出的第一个因
子的方差解释率为 22.35%，小于 50%，说明共同方
法偏差在可接受的范围之内，不会对研究结果造成
严重影响。此外，本研究还对未经催促而收回的样
本与催促后收回的样本进行了无回应偏差检验，结
果显示两批样本在相关变量及变量间关系方面均
不存在显著性差异（p > 0.05)，表明不存在明显的无
回应偏差。
3.2 描述性统计分析
本研究中各变量的描述性统计如表 2所示，未
出现异常值。由表 2可知，各主要变量（职场排斥、
心理顽强性、和谐式工作激情和服务破坏）的平均
方差提取值（average variance extracted，AVE）的算
数平方根（表中对角线括号内数值）均大于该变量
与其他变量的相关系数，表明本研究各主要变量具
有较好的判别效度。同时，各主要变量的平均方差
提取值均大于或接近 0.5，且组合信度（construct
reliability，CR）均大于 0.7，说明本研究的各主要变
量具有较好的聚合效度。此外，通过对各主要变量
的题项进行主成分因子分析发现，各变量的所有测
量题项的因子载荷均达到 0.5的标准，且各变量的
方差解释率均大于50%，表明本研究的主要变量均
具有较好的结构效度。
在主要变量间相关系数方面，由表2可知，职场
排斥与和谐式工作激情之间存在显著的负相关关
系（r = -0.37，p < 0.01）、职场排斥与服务破坏之间
存在显著的正相关关系（r = 0.25，p < 0.01），和谐式
工作激情与服务破坏之间存在显著的负相关关系
（r = -0.38，p < 0.01）。
3.3 假设检验分析
（1）理论模型和主效应的检验。使用结构方程
模型（structural equation modeling，SEM）来检验理
论模型及职场排斥对服务破坏的主效应结构方程
模型。一方面，因本研究选取的控制变量均是单一
测试项，所以我们在检验模型时，将控制变量的残
差设为0，因子载荷设为1[41]。另一方面，为了检验理
论模型中的调节效应，本研究构造了自变量（职场排
斥）和调节变量（心理顽强性）的交互项，为避免多重
共线性的影响，在构造交互项时将职场排斥和心理
顽强性分别进行标准化处理[42]，并根据Cortina等[43]
的建议，笔者对交互项的残差及因子载荷进行了设
定①。在此基础上，本研究对理论模型进行检验，
SEM分析结果表明，理论模型与数据拟合程度良好：
χ2(469) = 751.73；CFI = 0.92，TLI = 0.90，RMSEA =
0.04；主效应模型与数据拟合程度良好：χ2(64) =
135.15；CFI = 0.96，TLI = 0.95，RMSEA = 0.06，且职
场排斥对服务破坏有显著的正向影响（β = 0.35，p <
0.01），假设H1得到支持。
（2）巢模型检验与模型的比较分析。为进一步
分析和谐式工作激情在职场排斥与服务破坏之间
所起的中介作用，本研究利用巢模型检验方法对理
论模型与其他的嵌套模型（部分中介模型）进行比
较分析，以找出最优模型[44]。理论模型M1代表完全
中介模型，模型M2表示在完全中介模型的基础上增
加职场排斥到服务破坏的路径。分析结果显示，模
型 M2的拟合度与模型 M1的拟合度有显著的差异
（Δχ2(1) = 4.61，p < 0.05）。因此，模型 M2为最优模
型，即和谐式工作激情在职场排斥与服务破坏之间
起部分中介作用。
（3）中介效应的检验。根据前述结果，对最优
模型进行了呈现（图 1），并对最优模型进行SEM分
析，分析结果见表3。首先，从表3中可以看出，职场
排斥对和谐式工作激情有显著的负向影响（β = -
0.37，p < 0.01），和谐式工作激情对服务破坏有显著
的负向影响（β = -0.32，p < 0.01）。其次，从巢模型
检验结果来看，模型M2为最优的模型，即和谐式工
作激情在职场排斥与服务破坏之间起部分中介作
用，因此，假设H2得到部分支持。最后，为进一步
验证和谐式工作激情的中介作用，根据Edwards和
Lambert[45]的建议，以Bootstrapping方法中的PROCLIN
程序对中介效应的显著性进行检验。分析结果显
示，职场排斥通过和谐式工作激情到服务破坏的间
接效应值为 0.12，在 95%的Bias-corrected置信区间
为[0.07，0.17]，不包含零且p < 0.01，假设H2得到进
一步支持。
（4）调节效应检验。从表3中还可以看出，职场
排斥与心理顽强性的交互项对和谐式工作激情具
有显著的正向影响（β = 0.23，p < 0.05），假设H3得
到了数据支持。为更好呈现心理顽强性的调节效
① 交互项因子载荷设置公式为：λ=sqrt(α)；交互项残差设置公式为：
σε2=1×(1-α)，其中，α=(α1×α2+γ2)/(1+γ2)，α1为前置变量的Cronbach’s α系
数，α2为调节变量的Cronbach’s α系数，γ为前置变量和调节变量的相关
系数。
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应，我们借鉴Aiken和West[42]的做法，分别以高于和
低于均值的一个标准差来绘制调节效应图（图 2）。
由图 2可知，职场排斥对和谐式工作激情的作用在
心理顽强性较低时更强（β = -0.30，p < 0.01），在心
理顽强性较高时则较弱（β = -0.09，n.s.）。
（5）被调节的中介效应检验。本研究用MPLUS
7.0中Bootstrapping法（1000次）来检验被调节的中
介效应。具体而言，在路径分析中，将心理顽强性
的均值加减一个标准差，得到高低两种不同水平的
心理顽强性值，继而利用MPLUS 7.0计算和谐式工
作激情在这两种不同心理顽强性水平下的中介作
用。分析结果显示，职场排斥通过和谐式工作激情影
响服务破坏的间接效应在心理顽强性低时是显著
的（B = -0.137，SE = 0.039，95%CI = [-0.254，-0.048]），
而在心理顽强性高时，这种间接效应不显著（B =
0.005，SE = 0.032，95%CI = [-0.049，0.057]），且在
高、低两种水平的差异值显著（B = 0.142，SE =
0.052，95%CI = [0.040，0.302]）。因此，假设H4得到
支持。
4 主要结论与讨论
4.1 研究结论
本研究以资源保存理论为基础，从酒店一线服
务员工在职场中遭遇职场排斥这一全新视角，引入
和谐式工作激情作为中介变量和心理顽强性作为
调节变量，深入探讨了职场排斥对服务破坏的作用
机制和作用边界。研究结果显示：（1）职场排斥对
员工服务破坏具有显著的正向影响；（2）和谐式工
作激情在职场排斥与员工服务破坏之间起着中介
作用；（3）心理顽强性在职场排斥与和谐式工作激
情之间起着调节作用，员工心理顽强性越高，职场
排斥对和谐式工作激情的负向影响就越弱；（4）心
理顽强性还能够调节职场排斥通过和谐式工作激
情对服务破坏的间接影响，当员工的心理顽强性较
高时，职场排斥通过和谐式工作激情对服务破坏的
间接影响会被削弱。
图1 最优模型检验图
Fig. 1 The optimal model testing chart
表3 最优模型的路径系数检验
Tab. 3 Path coefficients of the optimal model
路径
Paths
职场排斥→服务破坏
Workplace ostracism→Service sabotage
职场排斥→和谐式工作激情
Workplace ostracism→Harmonious work passion
和谐式工作激情→服务破坏
Harmonious work passion→Service sabotage
心理顽强性→和谐式工作激情
Psychological hardiness→Harmonious work passion
职场排斥×心理顽强性→和谐式工作激情
Workplace ostracism×Psychological hardiness→Harmonious work passion
标准化路径系数
Standardized path coefficients
0.14
-0.37
-0.32
0.12
0.23
临界比
C.R.
2.86
-6.26
-4.51
1.62
2.57
显著性
p
*
**
**
n.s.
*
注：N=341；n.s.表示p > 0.05，*表示p < 0.05，**表示p < 0.01。
图2 心理顽强性对职场排斥与和谐式工作激情之间关系的
调节效应图
Fig. 2 The interaction between workplace ostracism and
harmonious work passion on psychological hardiness
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4.2 研究发现
（1）本研究基于中国酒店企业背景，证实了职
场排斥对员工服务破坏具有显著的预测效力，一定
程度上丰富了职场排斥与服务破坏的研究成果。
一方面，当前对职场排斥的后果研究，主要集中在
对“组织内部”的影响[46-47]，鲜有学者结合服务行业
的特征[48]，检验职场排斥对“顾客指向”的结果变量
的作用效果[49-50]。另一方面，现有研究在关注服务
破坏的前因时，忽略了员工与同事之间的人际关系
互动可能对服务破坏的影响作用。鉴于此，本研究
结合服务行业的特征，通过对酒店一线服务员工的
多阶段调研，验证了职场排斥对员工服务破坏的作
用效果，既将职场排斥的影响后果拓展至“顾客指
向”的服务破坏领域，又将服务破坏的前因延伸至
员工与同事的人际关系互动（即职场排斥）领域，较
大程度地补充和丰富了职场排斥与服务破坏的现
有研究成果。
（2）本研究基于资源保存理论，通过引入和谐
式工作激情作为中介变量，揭示了职场排斥影响员
工服务破坏的作用机制，不仅打开了职场排斥对员
工服务破坏的作用“黑箱”，而且有助于深入理解职
场排斥对服务破坏的作用过程。对于酒店的一线
服务员工而言，一旦遭遇职场排斥，将对他们的和
谐式工作激情造成伤害，继而降低他们对工作的投
入，并由此诱发更多的服务破坏。同时，本研究在
资源保存理论的分析框架下，探索了和谐式工作激
情在职场排斥与员工服务破坏之间的中介作用，不
仅为深入理解职场排斥影响员工服务破坏的作用
机制提供了一个较好的理论分析框架，也为资源保
存理论在组织行为学中的具体运用提供了一个生
动的研究案例。
（3）本研究验证了心理顽强性在职场排斥与和
谐式工作激情作用关系中的调节效应。结果表明，
心理顽强性调节了职场排斥与和谐式工作激情的
作用关系，对心理顽强性低的员工，职场排斥对和谐
式工作激情产生的负向影响更强，而对心理顽强性
高的员工，这种负向影响则相对较弱。这是因为心
理顽强性高的员工表现出更多的积极态度、信念和
行为倾向，这些因素促使员工能够更积极地应对来
自工作场所的排斥，继而降低职场排斥对其和谐式
工作激情的负向影响。由此，本研究发现了职场排
斥影响员工和谐式工作激情的一个重要边界条件。
4.3 管理建议
第一，本研究证实了职场排斥能够导致酒店员
工服务破坏的发生，为以酒店为代表的服务型企业
从降低职场排斥的角度减少服务破坏的出现提供
了良好的启示。职场排斥作为一种非正式且非制
度化的行为，具有一定的隐蔽性[8]，其对员工破坏行
为，尤其是对酒店企业员工服务破坏的危害一直未
获得足够重视[2,49]。本研究的相关结论就启示酒店
企业的经营管理者需要充分认识到人际关系的重
要性，要促进员工间的良性互动，以尽可能降低职
场排斥的出现。同时，为尽可能降低职场排斥对员
工和组织的不利影响，酒店企业的经营管理者还应
该坚持“以人为本”的管理理念，努力营造包容性的
组织文化，以维持良好的人际关系和形成相互信任
的工作氛围，从而在源头上（即避免职场排斥）减少
服务破坏的出现。
第二，本研究发现和谐式工作激情在职场排斥
与员工服务破坏之间起中介作用，即职场排斥会通
过和谐式工作激情对员工服务破坏产生影响。这
说明酒店企业应及时关注员工在工作中的心理状
态，努力提升其积极情绪，避免其和谐式工作激情
的降低，以减少服务破坏的发生。在具体实践操作
层面，酒店企业可以给予员工更多的人文关怀，鼓
励员工参加团队间的社交活动，提升员工的人际沟
通技能，以帮助员工更好地处理与同事的关系，保
持良好的工作激情，从而降低其出现服务破坏的可
能性。
第三，本研究检验了心理顽强性在职场排斥与
和谐式工作激情作用关系中的调节作用，发现对于
心理顽强性较高的员工，职场排斥对其和谐式工作
激情的负向影响较弱。因此，酒店企业在招聘环
节，可以通过适当的测试以甄别出那些心理顽强性
较高的员工，来降低职场排斥对他们工作状态的不
利影响。而对于已雇佣的心理顽强性偏低的员工，
酒店企业的经营管理者可以对他们进行适当的培
训，提升这些员工的心理素质水平，增强他们在逆
境中的抗压能力，以使职场排斥对和谐式工作激情
的负面影响降至最低。
最后，需要特别注意的是，由于职场排斥较为
隐蔽，且难以完全杜绝[37]，因此酒店的经营管理者还
需要在特定场合采取一些特殊方法来降低职场排
斥的不利后果。例如，酒店经营管理者可以为遭受
职场排斥的员工提供心理干预和辅导服务，以减轻
职场排斥对员工造成的心理伤害。如有必要，酒店
经营管理者还可以成立调解团队，努力修复排斥实
施者和排斥受害者之间的关系，以促进员工在未来
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工作中进行更好的合作，从而降低职场排斥出现的
可能性，继而避免其对员工和谐式工作激情的抑
制，最终实现降低员工实施服务破坏的目的。在必
要时候，酒店经营管理者也可以考虑解雇那些“屡
教不改”持续损害同事关系、破坏组织氛围的“刺
头”员工，以保持组织内融洽的人际关系。
4.4 研究不足及未来研究方向
本研究尚存在一些不足之处：
（1）研究对象方面的不足。本研究只选取了广
东省 6 家酒店的 341 位一线服务员工作为研究对
象，在外部效度方面仍可能比较局限。因此，本研
究结论能否推广到其他国家或地区尚不可知，这需
要在未来的研究中进一步给予检验。
（2）控制变量方面的不足。尽管本研究对员工
的性别、年龄、学历、工龄和职位等因素作为控制变
量加以控制，但仍然有一些其他可能对结果变量产
生影响的因素未被控制。例如，被调查者的前期绩
效不仅是影响职场排斥的重要变量[51]，而且也是影
响服务破坏的重要变量，因为绩效不佳的被调查者
可能会“破罐子破摔”，容易引发服务破坏。因此，
在未来的研究中，还需要对被调查者的前期绩效等
可能影响员工心理和行为的因素进行有效控制，以
最大程度保证研究结论的严谨性。
（3）职场排斥影响后果的作用机制还需进一步
探索。本研究基于资源保存理论，发现酒店一线服
务员工的和谐式工作激情在职场排斥与服务破坏
的影响关系中发挥部分中介作用，这表明在职场排
斥与服务破坏的作用关系中仍可能存在其他的中
介机制。因此，未来的研究可运用其他理论框架
（如公平理论、社会比较理论等），进一步探究职场
排斥与服务破坏之间的作用机制，以更加全面地勾
勒出职场排斥对服务破坏的作用效果。
（4）进一步发掘职场排斥影响和谐式工作激情
的其他作用边界。本研究仅检验了服务员工个体
层面的人格特质（即心理顽强性）在职场排斥与和
谐式工作激情作用关系中的调节作用，未来研究可
以探究团队或组织层面的情境因素（如团队氛围、
组织支持等）在职场排斥与和谐式工作激情之间的
作用边界。
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Research on Antecedents and Mechanisms of Service Sabotage
from the Perspective of Workplace Ostracism:
An Empirical Study of Hotel Frontline Service Employees
CHENG Bao1, ZHOU Xing1, GUO Gongxing2
(1. School of Management, Xiamen University, Xiamen 361005, China;
2. Business School, Shantou University, Shantou 515063, China)
Abstract: Service sabotage refers to the intentional behaviors of service employees that interfere with
customer service and harm customer interests. With the vigorous development of hotel service industry
in China, the phenomenon of employee service sabotage when serving customers is becoming
increasingly common. To mitigate the adverse effects of sabotage in service enterprises, a growing
body of research focuses on the antecedents of service sabotage. However, there are several
shortcomings in existing research. For example, although many existing studies examine the impacts of
interpersonal interactions on service sabotage, these works mainly focus on the interpersonal
interactions between employees and their supervisors or between employees and customers, while
neglecting the interpersonal interactions between employees and their colleagues.
Therefore, this study aims to fill this void by employing a new perspective of workplace
ostracism—an important type of interpersonal interaction between employees and their colleagues—to
explore the antecedents and mechanisms of service sabotage in the hotel context. Specifically, based on
conservation of resources (COR) theory, this study investigates the effect of workplace ostracism on
hotel frontline employees’service sabotage by introducing harmonious work passion as a mediator and
psychological hardiness as a moderator. We conducted a three-wave survey in six hotels in Guangdong
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Province and collected 341 valid employee-supervisor pairing data.
We use Structural Equation Modeling and the bootstrapping method to analyze the data. The
results show that (1) workplace ostracism has a significant positive impact on employees’service
sabotage, (2) harmonious work passion mediates the relationship between workplace ostracism and
employees’service sabotage, (3) employees’psychological hardiness moderates the relationship
between workplace ostracism and harmonious work passion, and (4) employees’psychological
hardiness further moderates the indirect effect of workplace ostracism on employees’service sabotage
through harmonious work passion.
Our findings offer several important contributions to the literature on workplace ostracism,
harmonious work passion, and negative behaviors in the service industry. First, we construct and
empirically examine a conceptual framework that integrates a negative behavior in the service industry
(service sabotage) and a crucial workplace stressor (workplace ostracism) with interpersonal
interactions. Our results specifically demonstrate the association between workplace ostracism and
lower harmonious work passion, which further deteriorates sabotage behaviors among service
employees. Second, in line with the COR theory, we find that harmonious work passion is a crucial
intervening mechanism that explains the relationship between workplace ostracism and service
sabotage. Third, we examine the moderating role of psychological hardiness on the relationship
between workplace ostracism and harmonious work passion, which reveals a new and crucial boundary
condition of the effects of workplace ostracism.
In terms of management practice, our finding that workplace ostracism predicts service sabotage
emphasizes to hotel managers the importance of keeping interpersonal interactions among employees in
mind. They could provide their employees with prompt and appropriate assistance to deal with
ostracism, such as providing psychological counselling services. Particularly, hotel managers should
create and maintain a flourishing work atmosphere to enhance employees’confidence and ability to
handle workplace stressors, such as ostracism.
Keywords: workplace ostracism; harmonious work passion; psychological hardiness; service sabotage
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